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Para el siguiente trabajo de investigación, se plantea la Gestión por procesos y la rentabilidad 
enfocado a la empresa “Choza Náutica”. Como primer punto se plantea el problema que tienen 
las empresas gastronómicas en el mercado peruano específicamente en el distrito de Los Olivos, 
Lima, Perú.  Se realiza el análisis de como la buena aplicación de la gestión por procesos influye 
en la rentabilidad y crecimiento de las empresas del sector gastronómico, pues según estudios 
indican que entre el año 2017 y 2018 este segmento ha tenido un crecimiento del 5.3% en 
aperturas de nuevos locales. 
También se describe la gestión por procesos y la rentabilidad, enfocado en la influencia que se 
tiene con la empresa “Choza Náutica” y como lograr la mejora contínua basada en los procesos 
y a su vez aumentar su rentabilidad. En esta investigación descriptiva se analizó los resultados 
a partir del alfa de Cronbach, para la jefatura, área de producción y área de atención, nos 
arrojaron resultados que indican que el 79% de los empleados reciben instructivos que detallan 
sus funciones y que estas están en concordancia con lo que realizan. De la misma manera el 
63% de los encuestados afirma que el cumplimiento de los procesos son la clave del éxito que 
beneficia a la empresa, pues la gestión por procesos ayuda a mejorar y optimizar el flujo de 
trabajo dentro de las empresas, a su vez a generar estrategias que generen impacto social. 
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1.1 Planteamiento del problema: 
Debido a que la gestión por procesos es una propuesta administrativa, su desarrollo de 
manera histórica se ve entrelazada con la historia de la administración en su constante 
procesos de encontrar mayor eficiencia y eficacia para llevar a lograr los objetivos 
planteados en la organización. 
En años anteriores a la revolución industrial, las economías artesanales y agrícolas se 
llegaron a destacar porque el mismo agricultor y/o familia, eran quienes producían y a 
la vez comercializaban los productos, es ahí donde se refleja que las estructuras 
organizacionales fueron básicamente de estructuras jerárquicas de los militares, de la 
misma manera que las estructuras monárquicas y de tipo piramidal. 
Recién en 1776 cuando Adam Smith publicó “An Inquiry into the Nature and Causes of 
the Wealth of Nations” (Investigaciones sobre la naturaleza y causa de la riqueza de 
las naciones), explico los fundamentos del comportamiento económico del capitalismo 
y a su vez aseguró que “El origen de la riqueza proviene del trabajo de la nación, que 
será tanto más productivo cuanta mayor división del trabajo exista; ésta depende, a su 
vez, de la dimensión del mercado; y ésta, de los precios”. A través del principio de la 
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división del trabajo, se consigue un crecimiento en la productividad y riqueza cuando 
se especializa a los colaboradores en actividades y etapas. Durante los años 1760-
1830, este principio fue tomado por los capitalistas de la primera etapa y en los años 
1870-1914 durante la segunda etapa de la revolución industrial, con la que lograron a 
través de la división de trabajo y la mejoría de las estructuras organizacionales la 
manera de incrementar su riqueza. 
Durante el año 1916 Henry Fayol, incorporó la teoría clásica de la administración en la 
cual daba énfasis a la importancia de partir desde la totalidad de la estructura para 
generar alcanzar los objetivos y no de desde la eficiencia individual. También es ahí 
donde propone ciertas funciones como principales de la organización como comercial, 
financiera, técnica, de seguridad, administrativas y contables de manera. 
Es en el año 1990 donde aparece formalmente la gestión por procesos como una 
estrategia administrativa para lograr un mejor perfeccionamiento en la gestión 
organizacional.  
Sin embargo, en el rubro gastronómico durante años se ha detectado una gran 
problemática cuando éstas no incorporan o no realizan una gestión por procesos 
adecuada, ya que esto genera una pérdida para la empresa. Debido a la creciente 
implementación de la gestión por procesos en todas las organizaciones, esta evolución 
se encuentra ligadas a la administración y se enfocan en buscar la mejora continua 
para lograr los objetivos planteados por cada una de las empresas. 
Desde años anteriores el sector gastronómico ha sido de gran importancia en la 
economía, por ejemplo, a nivel internacional como lo es en Colombia que superó el 
22% de crecimiento durante el año 2015, teniendo en cuenta que en regiones de cierto 
país como es el Caribe se registró mayor crecimiento a 40%. También, en su último 
año, Colombia creció en un 30% gracias a su comida tradicional, consagrándose así 
por dos años consecutivos como anfitrión de los “Latin America’s 50 Best Restaurants” 
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aportando un 3.1% del PBI. Por otro lado, en Perú durante el año 2000, se realizó una 
publicación llamada “El arte de la cocina peruana” por Tony Custer, vendiendo más de 
88,0000 ejemplares siendo este el recetario de lujo con mayor éxito en dicho país. 
También, durante el mismo año, Gastón Acurio dejaba de lado la cocina francesa por 
suerte en la cocina peruana, que si bien es cierto no fue el primer cocinero en ofrecer 
cocina peruana contemporánea de mantel blanco, pero si fue quien mejor represento 
los ideales que ese rubro proponía. También, gracias a Rafael Piqueras que en el año 
2004 se presentó siendo el primer sudamericano en Madrid Fusión, logró dar mayor 
prestigio a la cocina peruana en Europa.  
Es en el año 2007 en que la cocina peruana llega a su mejor apogeo de la mano de 
Gastón Acurio cuando funda Apega y durante el 2008 se lleva a cabo la primera edición 
de Mistura con el nombre de “Perú, mucho gusto”. 
Sin embargo esto es solo el comienzo, ya que Perú cuenta a nivel mundial con un 
aproximado de 4000 restaurantes, a diferencia de los restaurantes italianos por ejemplo 
con cerca de 300,000 en todo el mundo. 
Por ello, se necesita enfocarse más en este rubro, conocer a detalle cada proceso que 
conlleva un restaurante para lograr su objetivo final que es la satisfacción del cliente y 
de la misma manera generar una rentabilidad, ya que la gastronomía es un punto clave 
de empleo porque solo en Lima, el 5% de la población económicamente activa labora 
en este rubro. 
1.2 Descripción del problema 
En el año 2018, de acuerdo a INEI, Lima Norte cuenta con 9 mil 74 de restaurantes 
teniendo un porcentaje de 23%, en el cual se encuentra el distrito de Los Olivos que en 
su último año tuvo un crecimiento de 5.3% de aperturas de locales de comida criolla, 
que si bien es cierto es un aspecto a favor ya que la organización que será analizada 
se encuentra en dicho distrito y es “La Choza Náutica”,  empresa dedicada a brindar 
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servicios de comida criolla peruana a personas del sector socio económico B y C de un 
rango de edad de 20 a 59 años en su mayoría con un estilo de vida que los destaca 
por ser innovadores, progresistas y también que se inclinan por lo tradicional. 
La Choza Náutica cuenta con factores a mejorar en aspectos internos y externos, ya 
que se han detectados demora en las entregas de los pedidos, y esto se debe al mal 
manejo de coordinaciones internas. También, se logró detectar gracias a visitas 
consecutivas a esta organización, la falta o cambio de platos ya elegidos por ausencia 
de insumos, esto se debe particularmente a los escases de abastecimiento de insumos. 
Por otro lado, la demora al momento de facturación de pedidos, ya que transcurre un 
aproximado de 10 a 20 minutos desde que se pide la cuenta hasta la entrega de 
facturas. A demás, la ausencia de fidelización al cliente con el simple hecho de 
brindarles un servicio de calidad, hasta generar promociones para mantener a los 
clientes satisfechos.  Por ello, a través de esta organización, se busca mejorar y 
demostrar cuán importante es lograr conocer e implementar la gestión por procesos, 
ya que se podrá conocer lo importante que es la implementación de las alianzas 
estratégicas con sus proveedores, la coordinación de las actividades primarias, e 
identificar los flujos de trabajo que, a su vez, generarán rentabilidad a la organización. 
1.3 Formulación de problemas 
1.3.1 Problema General 
¿Cómo la gestión por procesos influye en la rentabilidad de las empresas del sector 
gastronómico de distrito de Los Olivos – Lima Perú? 
1.3.2 Problema específico 
¿Cómo es el flujo de trabajo del área de abastecimiento del restaurante “La Choza 
Náutica”? 
¿Cómo es la coordinación de los procesos en las actividades primarias dentro del 
restaurante “La Choza Náutica”? 
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¿Cómo generan alianzas estratégicas con sus proveedores principales el 
restaurante “La Choza Náutica”?  
1.4 Estado del arte 
1.4.1 Internacional 
TITULO: Factores de competitividad en las cadenas productivas: Pymes 
Gastronómicas. 
AUTORES: Luz Maribel Vallejo Chávez, Cecilia Del Carmen Acosta Velasco y Flor 




El objetivo de la investigación es obtener posicionamiento y mayor participación del 
mercado de las Pymes del sector gastronómico exactamente en la provincia de 
Chimborazo – Ecuador a través de la aplicación de la gestión por procesos que 
generan cadenas productivas para brindar un servicio de calidad entre empresa y 
consumidor final. 
Resultado: 
La aplicación de la metodología permitió lograr la solidez de la gastronomía local e 
internacional con respecto a las cadenas productivas enfocado a 400 mypes del 
rubro con 16 sectores productivos relacionados, la investigación se basó en dos 
variables que son Cadenas Productivas y Competitividad, detallando dimensiones 
como: factores tecnológicos, patrones de consumo, cultura organizativa, objetivos 
comunes dentro de la primer variable mientas que en la competitividad se analizó 
la liquidez, localización y rentabilidad. 
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La primera variable analizada tenía 11 sectores que mantenían una relación directa 
mientras los otros 5 restantes eran de relación indirectas. Los instrumentos 
utilizados fueron a través de encuestas aplicadas a los propietarios o 
administradores de las pymes como a los propietarios o administradores de los 
sectores relacionados. La información arrojo resultados estadísticos que mencionan 
lo siguiente: Las pymes y otras cadenas productivas poseen liquidez en su capital 
de trabajo que tiene una media de 0.02 y 0.21 respectivamente, tienen menos 
factores tecnológicos a diferencia de los otros sectores analizados con medias de 
0.03 y 10.16, los patrones de consumos son distintos en cada sector por el rubro o 
actividad que realizan con medias de -0.16 y -13.63. Su cultura organizativa, misión 
y visión, hábitos y costumbres son distintas con las cadenas productivas debido a 
que trabajan sin tener ningún tipo de relación activa con otros sectores de 
producción con medias de -3.00 y -5.30, por lo que no obtienen beneficios que los 
favorezcan mutuamente, mientras que la rentabilidad depende mucho de las 
inversiones que realicen y las infraestructuras de cada una de las cadenas 
productivas. 
Conclusión: 
Se concluye que los datos obtenidos muestran diferencias en los factores como: 
patrones de consumo, cultura organizacional, objetivos comunes, rentabilidad, 
tecnológicos, a excepción del factor liquidez donde no existe mucha diferencia 
debido a su importancia para seguir trabajando con su capital de trabajo. También, 
las cadenas productivas generan y ayudan a lograr objetivos comunes como la 
satisfacción de los clientes, y a lograr tener su propia cultura dinámica tanto interna 
como externa. 
Por otro lado, se encontró que las PYMES se encuentran ubicadas en lugares de 
poca circulación de transeúntes, cuentan con infraestructura reducida, personal no 
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muy capacitado en atención y preparación de alimentos, a diferencia de los 
restaurantes de mayor tamaño. A demás, la rentabilidad dependerá de las 
variaciones constantes para la obtención de la materia prima del sector agrícola 
debido a la oferta y demanda de dichos insumos. 
TITULO: Estrategia y generación de valor en empresas colombianas de servicios. 




El objetivo del artículo es analizar la relación entre la gestión estratégica y calidad 
dentro de las empresas para que realicen visiones a largo plazo, aplicando 
estándares de calidad para satisfacer las necesidades y optimizar la productividad 
de cada una de las áreas, convirtiéndolas así más competitivas. 
Resultado: 
Se elaboró un perfil de todas las empresas analizadas y se obtuvo resultados en 
base a 18 variables seleccionadas como estrategia competitiva: diferenciación, 
tamaño: mediana, edad: 30-54 años, estrategia dirección: crecimiento, estrategia 
capacidad: proactiva, procesos de mejora, procesos de mejora gradual, calidad: 
indicadores, mejora continua, auditorias: internas y externas, plan de mejoramiento, 
administración, formulación estratégica, sub sector. También, las empresas 
estudiadas son medianas con respecto de dos factores que son: individuales y 
estructurales. 
Se muestra en el primer eje que está por debajo del valor medio y miden sus 
indicadores como operación para validar su calidad, realizan planes basados en 
procesos que generan valor. Por otro lado, las empresas que están en el segundo 
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eje con valores superiores a la media, son organizaciones que tienen procesos 
estructurados para crear innovaciones y a su vez tomando acciones correctivas y 
preventivas, también llamado como factor de “Aseguramiento de calidad y 
orientación por procesos”. 
Con respecto al factor 2, en el primer eje bajo de la media están las empresas que 
realizan planes de mejoramiento tomando en cuenta los indicadores y la gestión de 
los procesos por cada área o actividad de la empresa, además, en el segundo eje 
están las empresas que tienen valores mayores a la media los cuales están 
administradas de manera transversal. Este factor tiene el nombre de: 
“Administración de por procesos”. 
Conclusión: 
La investigación muestra que las organizaciones estudiadas tienen una estrecha 
relación en variables y factores clave de la gestión estratégica y calidad. Las 
empresas con diferenciación, crecimiento y estrategias proactivas son propensas a 
gestionar sus procesos para adaptarse al mercado, mientras que las empresas con 
estrategias de enfoque y estabilidad, establecen procesos para adaptarse a los 
cambios. 
Por otro lado, las empresas que utilizan indicadores y auditorias para asegurar la 
calidad en los procesos se enfocan en generar valor y administran sus procesos por 
área o procesos para un mejoramiento continuo. 
TITULO: Procedimiento para el diagnóstico de restaurantes a la carta tipo gourmet, 
temático y especializado. 






El objetivo de la investigación se basa en estructurar un procedimiento para el 
diagnóstico de los procesos de prestación de servicios en restaurantes a la carta 
tipo gourmet, temático y especializado, se deben realizar estudios de los procesos 
que son: proceso  general, proceso relevante, proceso clave, subproceso, sistema, 
procedimientos, actividad, proyectos e indicadores para determinar las secuencias 
lógicas y repetitivas que se realizan en una organización por una persona o 
departamentos, para transformar las inputs y outputs que cuenten con un valor 
agregado. 
Resultado: 
Se analizaron dos restaurantes especializados dentro de una empresa hotelera, el 
cual se midió su estructura funcional reluciendo 14 áreas funcionales con sus 
responsables, lo cual demuestra un alto distribución de funciones, procediendo a 
buscar las actividades no correlacionadas que existen y que generan insatisfacción 
de los clientes internos y externos de las empresas. Se dio a conocer que no existen 
conexiones de procesos entre la comercialización y recepción con respecto a las 
relaciones públicas de bebidas y alimentos.  
Se estudió el proceso de alimentos y bebidas y ver si estas están dirigidas al servicio 
al cliente para enfocar los procesos con el objetivo de aumentar la eficiencia y 
eficacia al momento de brindar servicios al cliente. 
El proceso de alimentos y bebidas se encuentra en el variable entorno el cual tiene 
una alta visita turística, lo que se genera mucha competencia en el rubro de la 
gastronomía. La variable comunicación se observa que el uso de las nuevas 
tecnologías de información y comunicación no está muy bien definido ya que no 
existe ningún sistema que ayude generar reservas en los restaurantes estudiados. 
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Los resultados de la variable Estimulación muestran que el 78 % de colaboradores 
encuestados están insatisfechos con los procesos de redistribución de los 
beneficios esperados.  
Para llevar a cabo la investigación se hicieron dos equipos por cada empresa en 
estudio, conformados por jefes de tienda, la bodeguilla, tres dependientes, un 
cocinero, jefe de alimentos y bebidas entre otros. También resaltar que en las 
capacitaciones planificadas asistieron más del 90% de participantes, que no 
necesariamente estaban dentro de los grupos, la capacitación se basó en pequeñas 
charlas, debates, técnicas grupales aplicando las técnicas para una mejor 
coordinación e interacción. Se definieron dos áreas que están dentro del proceso 
de cocina y bar el cual fue apoyado por elementos utilizados como procesos 
internacionales y mapa de relaciones. Para la generar las propuestas de mejora se 
trabajó con los grupos analizados el cual señalaron cinco momentos muy críticos 
donde se valoraron la situación actual, la deseada, las brechas, mejoras y 
propuestas que estaban relacionados con la visita de los clientes a los restaurantes 
especializados, toma de pedido, servicio a la mesa y despedida. La aprobación de 
propuestas de mejora fue planteada a la máxima autoridad de las organizaciones 
para mostrar el resultado de la aplicación de un buen enfoque de procesos. 
Finalmente, la implementación se designó a los responsables de las actividades 
para su buena puesta en marcha, siendo las actividades operativas de más fácil 
adaptación a la práctica. 
Conclusión 
Después del estudio de implementación de los procesos en los dos restaurantes se 
puede destacar la importancia de la gestión por procesos para identificar las 
posibles mejoras, modificaciones de procesos estratégicos, organizacionales, 
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operativos que ayudan a las empresas gastronómicas a brindar buenos servicios 
internos y externos. 
La buena aplicación de los procesos ha ayudado a mejorar la atención al cliente, 
contribuye a cumplir los estándares de calidad, la satisfacción de los clientes 
internos y externos mejorando la eficiencia, eficacia y competitividad. Los clientes 
externos deben sentir la mejora en los restaurantes especializados que haga que la 
perspectiva y expectativas incrementen relativamente. Este estudio ayudo a 
encontrar y diseñar un proceso global e integral para las actividades de prestación 
de servicios gastronómicos. 
1.4.2 Nacional  
TITULO: Caracterización de competitividad y gestión de calidad de las mype sector 
servicio gastronómico. 
AUTORES: Medina Vargas, Katherine Juliett 
LUGAR: Piura - Perú 
AÑO: 2018 
Objetivo: 
El objetivo de la investigación se basó en determinar la competitividad y gestión de 
calidad de las MYPES del sector gastronómico del distrito de Talara – Piura, se 
estudiaron tres empresas con un total de 18 trabajadores respectivamente, a su vez 
se utilizaron encuestas como instrumento de recolección de datos, se analizaron 
cuatro objetivos específicos para identificar las ventajas de la competitividad de las 
MYPES gastronómicas, determinar los tipos de competitividad, determinar la 
importancia de la gestión de la calidad en el sector gastronómico especialmente de 
comida marina e identificar los beneficios de la gestión de calidad  en las MYPES 




Se analizó las dos variables que son competitividad y la gestión de la calidad, se 
encuestaron a comensales de los distintos restaurantes de la Av. B de Talara el 
cual en la variable de competitividad se analizaron factores como proveedores y 
productos el cual muestran que el 40% de clientes responden que utilizan materia 
prima, insumos de calidad en los restaurantes, con respecto a los precios el 39% 
de los clientes responden que están acorde a economía. En el factor innovación de 
platos, el 64% responde están innovando platos para atraer más comensales, el 
factor gustos y preferencias tiene una aprobación del 70% de los encuestados el 
cual indican que les encanta que los administradores o dueños de los restaurantes 
se preocupen por satisfacer sus gustos y preferencias, con respecto a su estructura 
organizacional el 39% indica que su estructura está muy bien diseñada, el 42% de 
clientes consideran que si existe capacidad de gestión dentro de los restaurantes, 
los estándares de calidad tienen un 57% que indica y garantiza la calidad de los 
productos que utilizan, el 63% de clientes consideran que los restaurantes cumplen 
con procesos para elaborar los platos. 
Conclusión: 
Finalmente se llega a la determinación que la competitividad se basa en la buena 
gestión de la calidad, en la que destacan la mejora de los procesos administrativos 
para optimizar las actividades de abastecimiento, producción, comercialización y 
atención al cliente. También la importancia de los enfoques de estrategias, la 
diferenciación, la preocupación de las necesidades de los clientes, el mantenimiento 
adecuado de la infraestructura, higiene, ambiente, publicidad, se puede captar más 
comensales. Por otro lado, el análisis de costos y el ingreso a nuevos mercados 
generan nuevas oportunidades de desarrollo y crecimiento. La aplicación de 
instrumentos tecnológicos optimiza el flujo de pedidos, se mantiene una supervisión 
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eficiente en tiempos de espera y elaboración de pedidos. La importancia de la 
gestión de calidad ayuda a integrar a cada área de los restaurantes el cual trabajan 
de manera coordinada origina satisfacción de los clientes internos y externos, a su 
vez genera la rentabilidad en las empresas del sector gastronómico de Talara – 
Piura. 
TITULO: El sistema de gestión de calidad y la atención al cliente en el restaurant el 
gourmet urbano en el distrito de san isidro. 
AUTORES: Sandoval Cabrejos, Fiorella Elisa 
AÑO: 2015  
LUGAR: Lima - Perú 
Objetivos: 
El objetivo de la investigación es determinar de qué manera la gestión de calidad 
se relaciona con la atención al cliente en el restaurante gourmet Urbano en el distrito 
de San Isidro, como influye en la satisfacción o insatisfacción de los clientes, la 
relación de la mejora de la calidad con la rotación del cliente en el restaurante 
gourmet Urbano y el diseño de la propuesta de gestión de calidad para el 
restaurante en investigación.  
Resultados: 
Se recopilo información a través de encuestas aplicadas a los colaboradores y 
clientes de la empresa y mostrados en datos estadísticos que indican que el sistema 
de gestión de calidad dentro del restaurante Urbano no se encuentra muy bien 
planificada el cual es el 94%, el control de la calidad representa 75% de 
desaprobación, al igual que la mejora de la calidad con un 89%, estos resultados 
indican que existe un alto índice de es este sistema de gestión, esto repercute en 
la atención al cliente el cual muestra que el 83% tiene un alto nivel de devolución 
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de servicio, un nivel de insatisfacción del 81% y alta rotación de cliente con 94%, 
esto demuestra claramente que los procesos aplicados no tienen ningún impacto 
en ninguna de las áreas relacionadas con la atención al cliente.  
También se evaluó la relación del sistema de gestión de la calidad y la atención al 
cliente, lo cual al aplicar la correlación de Spearman se determinó una correlación 
inversa (r=-0.425) entre las dos variables estudiadas, el cual explica que la falta de 
gestión de calidad brinda un mal servicio al cliente mientras que la relación 
significativa demuestra que un adecuado sistema de gestión de calidad genera un 
buen servicio de atención al cliente. 
Conclusión: 
Este estudio concluye con la correlación de la gestión de la calidad con la atención 
al cliente el cual el resultado indico que no se planifica o tiene una planificación 
inadecuada, obteniendo un 78% de ineficiencia. La no planificación va de la mano 
con el sistema de gestión mediante procesos, procedimientos y actividades 
gastronómicas interrelacionadas, el cual permite lograr los objetivos planteados, 
mejorando continuamente los servicios ofrecidos y por consecuente la buena 
atención al cliente. 
TITULO: Diseño de un modelo de gestión de la calidad basado en la herramienta 
EFQM para mejorar la atención al cliente el restaurante Marako’s grill S.A.C 
AUTORES: Arroyo Diaz, Pamela Carolina 
AÑO: 2017 




El objetivo es el diseñar un modelo de gestión de la calidad basado en la 
herramienta EFQM, para mejorar la atención al cliente del restaurante Marako´s 
Grill, también el de analizar la información sobre la gestión de calidad con respecto 
a la atención al cliente, proponer en la mejora continua atreves de la metodología a 
emplear y basándose en 9 criterios de evaluación como son el liderazgo, 
estrategias, recursos humanos, recursos y alianzas, procesos, satisfacción del 
cliente, satisfacción del personal, resultados en la sociedad, resultados clave. 
Resultados: 
Se recopilo información a través de encuestas y entrevistas en base a cuestionarios 
donde se contó con el apoyo de los administradores, colaboradores de la empresa 
y clientes, la evaluación fue validada por expertos en la materia. Los datos 
obtenidos con respecto a la eficacia y liderazgo nos muestran que el 59% está en 
desacuerdo con que la administración revise su nivel de liderazgo y la activa 
preocupación de las necesidades actuales y futuras de los clientes, el factor de 
revisión y actualización de objetivos nos indica que el 40.90% está en desacuerdo 
con las estrategias que se utilizan para alcanzar los objetivos planteados, el factor 
de presentación de los recursos y procesos óptimos adecuados para un mejor 
desempeño de los colaboradores indica que el 31.81% no está conforme y el 
13.64% se mostró totalmente disconforme debido a la que desconocen si existen 
sistemas o indicadores que analicen su desempeño, los procesos que deben de 
seguir, las funciones que deben de realizar, consultas sobre el clima laboral, 
definición de puestos de trabajo, métodos de recompensa y reconocimiento que 
haga que se involucre a todo el personal para enfocar a todos a lograr los objetivos, 
el factor de procesos definidos por el servicio especialmente los que son clave para 
el desarrollo e involucre a todos los colaboradores de la organización, el 36.36% de 
colaboradores indicaron estar en desacuerdo mientras que 9.09% está de acuerdo, 
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esto indica que los procesos que desarrolla la organización no genera valor ni 
satisface a los grupos de interés.  
Por consiguiente, la aplicación de la metodología EFQM fue diseñado a través de 
la autoevaluación de la empresa, dicho método ayuda a mejorar el rendimiento de 
la organización de manera continua e innovando para volverse competitiva en el 
sector donde se desarrolla, también se debe mejorar los procesos y actividades 
relevantes debido a que la metodología se caracteriza por ser un proceso dinámico 
para buscar su optimización sin fin. 
Conclusión: 
Se estudió la gestión de calidad en la atención al cliente del restaurante Marakos 
Grill a través de encuestas y entrevistas, obteniendo como resultados que deben 
de mejorar su flujo de atención al cliente en tiempos y calidad de productos que 
ofrecen, se debe mejorar los procesos de cada área o departamento y ser alineadas 
con los objetivos de la empresa, así mismo el nivel de aceptación de servicio 
brindado, higiene y seguridad debe aumentar para fortalecer la relación entre 
empresa-clientes. 
Con respecto al modelo EFQM permitió resaltar los puntos débiles y fuertes de la 
empresa basados en criterios de mejora, los nueve criterios aplicados desnudaron 
las falencias de la empresa donde se destaca la insatisfacción de los clientes por el 
mal diseño de los procesos en cada una de sus actividades primarias.  
1.5 Justificación de la investigación 
El tema de investigación planteada busca dar en conocer cómo influye la gestión por 
procesos en la rentabilidad del sector gastronómico del distrito de Los Olivos, 
exactamente en la empresa “La Choza Náutica”. 
Es de suma importancia tener definido las variables que se irán llevando a cabo en esta 
investigación, que son gestión por procesos que básicamente es conocer desde la 
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entrada de un producto hasta la salida de este, mientras que por otro lado tocaremos 
también sobre la rentabilidad, que es el resultado obtenido gracias al desarrollo de las 
actividades. Nuestro tema de investigación en cuanto a la gastronomía es muy amplio 
debido a la gran variedad, premiada y reconocida a nivel internacional por su gran sabor 
y elegida en 2015 y 2016 el mejor destino gastronómico internacional. En julio de 2019 
también fue premiada por cuarto año consecutivo como el mejor destino culinario de 
Sudamérica por World Travel Awards, generando mayores visitas turísticas y el 
desarrollo del sector gastronómico aportando en el desarrollo de la economía nacional 
en un 6% del PBI anual, siendo un sector muy importante para seguir explotando y 
dando a conocer al mundo entero que la mejor diversidad gastronómica se encuentra 
en el Perú (El Comercio, 16 Julio del 2019). 
Asimismo, esto beneficiará a buena implementación de la gestión por procesos, ya que 
ayudan a disminuir las actividades o tareas innecesarias, repetitivas, operativas 
logrando la optimización del flujo de trabajo de las empresas del sector gastronómicos 
del distrito de los Olivos, generando un impacto de mejora y mayor satisfacción de cada 
una de las áreas de la organización, satisfacción de proveedores, satisfacción de los 
clientes y generar mayores alianzas estratégicas generando así mayor rentabilidad en 
la empresa. 
Finalmente, aportar con esta investigación dando a conocer la importancia del buen 
manejo de la gestión por procesos y como esta genera rentabilidad en el sector 
gastronómico del distrito de Los Olivos, ya que, Perú  en este rubro creció en el año 
actual en un 4.49%, cabe mencionar que en el periodo enero-diciembre del 2018 este 
sector anualizó una variación de 3.50%, esto se debe a que, en el año 2019 se dio a 
conocer con mayor magnitud su comida criolla por ejemplo en la XVII edición de la 
Cumbre Internacional de Gastronomía “Madrid Fusión 2019”, también gracias a que en 
el mismo año, este país fue protagonista de Los Juegos Panamericanos y 
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Parapanamericanos, dando a conocer así con mayor impacto su comida tradicional 
criolla. 
1.6 Objetivos   
1.6.1 Objetivo General 
Explicar la gestión por procesos y su influencia en la rentabilidad de las empresas 
del sector gastronómico del distrito de Los Olivos – Lima Perú. 
1.6.2 Objetivo Específico 
• Explicar el flujo de trabajo del área de abastecimiento del restaurante “La Choza 
Náutica” 
• Determinar la coordinación de los procesos en las actividades primarias dentro 
del restaurante “La Choza Náutica” 
• Analizar las alianzas estratégicas con los proveedores principales que permitan 



















Para un mejor entendimiento sobre la investigación, se plantea las siguientes variables: 
Variable independiente (gestión por procesos), y variable dependiente (rentabilidad) 
2.1 Variable Independiente 
Para estudiar la variable independiente de Gestión por procesos es necesario empezar 
por puntos específicos como: Procesos, tipos, gestión por procesos, e indicadores.  
Gestión por procesos 
Para Lucas (2014), la gestión por procesos es un patrón en el cual se agrupa a los 
procesos para generar de esta manera un placer y gratitud a los clientes finales. Como 
lo menciona la autora, la gestión por proceso abarca a los procesos que se encuentren 
dentro de la organización direccionándolos al objetivo de generar una constante mejora 
y la satisfacción del cliente. 
Contreras, Olaya, Matos (2017), la gestión por procesos es la manera de organizar 
mediante procesos o tareas y a la vez incrementar valor que sean acorde con las 
necesidades del cliente. De acuerdo con los autores citados, la gestión por procesos 
se refiere a agregar un valor a cada actividad que tenga la organización para lograr el 
objetivo final basado en el requerimiento del cliente. 
Pérez (2016), la gestión por procesos es la sucesión en un orden determinado de tareas 
constantemente con el fin de crea un producto con valor para el cliente. El autor nos 
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recalca que la gestión por proceso es un conjunto de actividades de manera organizada 
y continua con la finalidad de brindar un producto o servicio que satisfaga al cliente.  
Procesos  
La variable de proceso es de suma importancia para una organización, como lo indica 
Lucas (2014) afirmando que los procesos son actividades secuenciales de manera 
ordenada para lograr una modificación de la materia prima hasta lograr el producto 
final. En referencia al proceso, se entiende que son todas y cada una de las actividades 
que participan y se relacionan entre sí para lograr la transformación de un producto o 
servicio.  
Características  
Según Contreras, Olaya, Matos (2017), las gestiones por procesos están dirigidas a: 
• Lograr resultados 
• Producir un valor para los clientes  
• Generar que la misión de la empresa se vea reflejada.  
• Identificar los objetivos a la par con los requerimientos de los clientes. 
• Suelen ser horizontales y conllevan varias tareas. 
• Contiene un principio y un desenlace ya determinados. 
De acuerdo con Lucas (2014) la gestión por proceso se caracteriza por:  
• Enfoque de las tareas hacia la satisfacción del cliente.  
• Derivación de las actividades a los colaboradores de manera transversal. 
• Calculación a raíz de los indicadores y los resultados de las actividades.  
• La autora nos explica que la gestión por procesos cuenta con características 
basadas en las actividades que éstas lleven a cabo para su objetivo final que es 
la conformidad del cliente, a través de evaluaciones, mejora continua, 
identificación del cada actividad y los resultados que estos obtengan. 
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Tipos de procesos 
Los tipos de procesos se dividen en tres; estratégicos, operativos y de apoyo, sin 
embargo, hay que tener en cuenta que no todas las organizaciones dependiendo de la 
clase que ésta sea, puede que para una sea un proceso de apoyo, para otra signifique 
ser un proceso operativo. 
• Estratégico: Están conectados desde la dirección, organización, planificación 
hasta la estrategia de la organización. (Lucas 2014)  
• Operativo: Procesos basados en la producción de productos. (Contreras, Olaya, 
Matos, 2017) 
• Apoyo: Lo realizan los colaboradores de las áreas de recursos humanos, 
aprovisionamiento, etc. (Pérez 2016) 
Como lo afirman los autores, se necesita identificar cada actividad en el proceso 
adecuado para éste, ya que así logrará un mejor desempeño. 
Elementos de un proceso 
Pérez (2016), nos confirma que cada proceso cuenta de tres elementos: 
• Entrada, se refiere al producto que ha estado en abastecimiento interno o 
externo ya sea desde la actividad del cliente o proveedor. 
• El proceso, conjunto de tareas relacionadas entre sí que cuentan con 
características para lograr los estándares propuestos. 
• Salida, se define cuando ya el producto ha logrado alcanzar con los 
requerimientos que el cliente final desea.  
Factores de un proceso 
Pérez (2016) nos explica que existen 5 elementos que engloban a los factores 
• Personas: Colaboradores que pertenecen al equipo que realizará el proceso. 
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• Materiales: Se refiere a la materia prima con la cual se realizará el producto.  
• Recursos: Básicamente son las maquinarias, instalaciones, etc. 
• Métodos/planificación del proceso: Este elemento se refiere a la forma en que 
se desarrollará el trabajo.  
• Medio ambiente: Lugar donde se llevará a cabo el proceso 
Actividad 
Lucas (2014) define a las actividades como conjunto de acciones que se encuentran 
en un proceso. 
Contreras, Olaya, Matos (2017), concuerdan que las actividades es la agrupación de 
tareas en una sucesión para de esta manera hacer más rápido y simple el proceso. 
Ambos autores concuerdan que las actividades ayudan al proceso ya que se realizan 
con mayor eficacia, eficiencia y rapidez. 
Indicadores 
Contreras, Olaya, Matos (2017), los indicadores son métodos de los cuales sirven para 
la medición de los procesos. Los autores concuerdan que los indicadores son 
herramientas que demuestran cómo se está llevando a cabo la gestión dentro de la 
empresa, ya que esta detallaría si está yendo por buen camino o no, también cabe 
recalcar que no siempre los indicadores serán de manera numérica. 
Mora (2016) define a los indicadores no necesariamente como cuantitativos, sino que 
se logra medir también por números, medidas, etc. El autor nos comenta que el 
indicador permite dar a conocer la realidad de la empresa a través de números, 
comentarios, medidas, etc, 
Los indicadores reflejan el estado de la organización, pero para ello deben contar con 
algunas características como ser claros, oportunos, explícitos, excluyentes, prácticos, 
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sensibles ya que refleja el cambio del proceso en el tiempo; también tienen que ser 
verificables. 
2.2 Variable dependiente 
La variable dependiente de nuestra investigación es la Rentabilidad. 
Rentabilidad 
La rentabilidad en una empresa representa la estrecha relación que existe entre los 
ingresos y gastos que genera una empresa. 
Maldonado (2015) define la rentabilidad como la aptitud organizacional para generar 
ganancias o utilidades, en pocas palabras, si las ganancias son mayores a sus gastos 
y a su vez a sus costos, se puede decir que la empresa es rentable. Para la obtención 
de la rentabilidad se divide la ganancia obtenida entre lo invertido, el resultado debe 
ser multiplicado por cien para que sea expresado en porcentaje. 
Ccaccya (2015) indica que la rentabilidad es un desarrollo económico donde se 
encuentran recursos materiales, financieros y humanos con el fin de obtener los 




Si queremos analizar las utilidades de la empresa con respecto a variables como las 
ventas, patrimonio, activos, cantidad de acciones, sólo se debe dividir las utilidades con 
las variables a estudiar, luego multiplicar por cien y obtener el resultado buscado en 
porcentaje. 
Niveles de análisis empresarial 
Los niveles de análisis empresarial son tres: 
 




Rentabilidad económica  
La rentabilidad económica comprende un periodo de tiempo y demuestra como los 
activos de una organización rinden sin considerar los financiamientos obtenidos. 
Los resultados obtenidos, posterior al interés, aplicando todo el capital económico, 
obviando el financiamiento, es desde el punto de vista económico, la rendición de la 
inversión organizacional. (Maldonado, 2015) 
Para Sevilla, A., Sánchez, J. (2015) menciona que la rentabilidad económica es el 
análisis comparativo del resultado alcanzado y las inversiones que se han efectuado 
para obtenerlas. 
De acuerdo con Ccaccya (2015) también es conocido como capital productivo y se 
compone por todos los recursos y/o activos que la organización se adjudicó para que 
puedan operar, activos corrientes que son a corto plazo y los activos no corrientes que 
son a largo plazo. 
Rentabilidad financiera 
La segunda es la rentabilidad financiera el cual también está basada en un periodo de 
tiempo, la rentabilidad financiera mide como los capitales propios de la empresa 
aportan favorablemente en la rentabilidad de los accionistas. (Maldonado, 2015). 
Según Ccaccya (2015) define la rentabilidad como la aplicación de fuentes de 
financiamiento para la adquisición de bienes que aportan en el activo, a estos tipos de 
financiamiento se les conoce como pasivos que está compuesto por deudas y 
obligaciones que tiene la empresa. 
La rentabilidad financiera indica y es fundamental para los accionistas y dueños de la 
empresa para saber si lo invertido en la empresa resulto beneficioso, se dice también 




Rentabilidad social  
Ríos (2014), nos habla de que toda empresa o proyecto de inversión debe brindar 
aportes favorables a la sociedad donde se desarrolla, haciendo que sus recursos 
empleados generen una eficiente producción. Para lograr la rentabilidad social se 
analizan los precios sociales planteados y las estrategias aplicadas cuando la empresa 
está en pleno crecimiento. 
Tipos de ratios 
Las ratios de rentabilidad indican y ayudan a medir si la empresa está obteniendo 
ganancias suficientes para afrontar sus gatos y a su vez generar utilidades a los 
dueños. 
Ccaccya (2015) indica que el resultado neto que se obtiene a través de los fondos 
organizacionales, se pueda medir y analizar la rentabilidad para mostrar cómo estas 
ayudan a obtener ganancias. 
Rentabilidad sobre patrimonio (ROE) 
Señala Caccya (2015) Esta ratio también es llamado como rentabilidad financiera, esta 




Rentabilidad sobre la inversión (ROA) 
Según Ccaccya (2015) se analiza el activo, donde se evalúa la relación del resultado 
neto con las inversiones que la empresa empleo para sus activos. 
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Rentabilidad operativa del activo 
En esta ratio se da a conocer si la empresa tiene desarrollo y crecimiento, tiene en 
cuenta aspectos que influyen a favor o en contra de las actividades que añaden valor 




Ccaccya (2015) define esta ratio como las ventas están generando rentabilidad con 




Rentabilidad neta sobre Ventas 
Esta ratio muestra como la utilidad neta tiene rentabilidad sobre las ventas, se toma en 
cuenta los gastos financieros, tributarios, operativos, legales y laborales de la 
organización. Nos da a conocer cuántos céntimos gana la empresa por cada sol 






           Utilidad operativa 





     Ventas netas – Costo de ventas 







Rotación de Activos 
Esta ratio permite visualizar el impacto empresarial para generar ganancias de acuerdo 
a una cantidad de activos, cuantifica la eficiencia utilizada de los bienes de la 
organización, se enlazan con los activos fijos o corrientes (Ccaccya, 2015) 
Factores determinantes de rentabilidad 
De acuerdo con Ccaccya (2015), nos da a conocer que los principales factores que 
determinan los ingresos y utilidades de la empresa y por ende la rentabilidad son: 
• Incremento y participación en el mercado de rubro establecido 
• Calidad y diferenciación  
• Minimización de costos  
Toda empresa con una buena estrategia de calidad y diferenciación tiene posibilidades 
de incrementar sus clientes y perspectivas positivas, creando una relación entre 
empresa y consumidor y a su vez el aumento en ventas y abarcar el mercado donde 
se desarrollan. 
Cadena de valor 
Según Michael Porter (1985) define la cadena de valor como el conjunto de actividades 
que realiza la empresa y como estas aportan generando valor para la obtención de 
utilidades y la satisfacción de los clientes. 
Características de la cadena de valor 
• Margen: su obtención se da a través de la resta entre el valor total y el costo 
integral que significa realizar las actividades de valor. 
• Actividades de valor: está compuesta por dos actividades que son las 
actividades de apoyo y actividades primarias, que representan las diferentes 
tareas que realiza todo organización. 
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• Actividades Primarias: son actividades que se dan a partir fabricación de 
productos, las ventas de las mismas, distribución al cliente final y post venta. 
Estas actividades tienen 5 categorías. 
• Logística de entrada: actividad que tiene estrecha relación con la recepción, 
almacenaje y distribución de la materia prima, insumos y más que ayudan a la 
fabricación de los productos. 
• Producción: conjunto de actividades de se realizan para obtener el producto final 
que será ofrecido. 
• Logística de Salida: Actividades que abarca desde el almacenaje de los 
productos terminados, distribución de los mismos hasta el consumidor final. 
• Marketing y Ventas: actividades ligadas a la promoción, resaltar, dar a conocer 
y vender los productos.  
• Servicios: actividades con la atención y soporte posterior a la venta realizada. 
• Actividades de Apoyo: ayudan a generar valor al producto y están relacionadas 
con las actividades primarias como sus pilares de apoyo que son los recursos 
tecnológicos, humanos y más. Compuesto por: 
• Infraestructura: actividades que integran el financiamiento, planeación, 
investigación con las inversiones. 
• Recursos Humanos: se enfoca desde el proceso de captación, selección, 
contrato, capacitaciones, motivación y clima laboral. 
• Desarrollo tecnológico: implementación de herramientas tecnológicas para 
apoyar el desarrollo de las distintas tareas. 









     Figura 1:  cadena de valor - Michael Porter 
    Fuente: cadena de valor - Michael Porter 
 
Construcción de cadenas de valor efectivas 
Según Tomas McGuffog (2016) nos indica que las actividades generales de la empresa 
muy bien diseñada y aplicada en conjunto con los recursos que se aplican en ellas se 
pueden generar una cadena de valor efectiva que ayude a la empresa incrementar el 
margen de beneficios. 
Objetivo de la cadena de valor 
Creación de un producto o servicio con el cual se pueda obtener utilidades a partir del 
costo de la obtención de los mismos. 
Componentes de las actividades primarias de la cadena de valor  
• Delineación: relación de actividades dirigidas al manejo de entradas de 
mercadería, insumos y más, que sirven para realizar una tarea específica. 
• Producción: actividades que ayudan a obtener el producto terminado. 
• Comercio: comercialización de los productos mediante campañas de marketing, 
promociones y ventas. 
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• Distribución: actividades de traslados de productos del punto de origen o 
fabricación a su destino final o consumidor final 
• Soporte posterior a la venta: actividades posteriores a las ventas brindando 
soluciones, soportes, respuestas e interacciones con el consumidor final. 
Componentes de las actividades de apoyo de la cadena de valor 
Se encuentran dentro de cada actividad primaria y aportan de manera útil para su 
desarrollo creando que trabajen en conjunto por el logro de objetivos y beneficios 
internos y externos de la organización. 
Instrumento de análisis de gestiones cadena de valor 
De acuerdo a Sanchez (2019) la cadena de valor es una herramienta que se enfoca en 
la empresa y su manera de trabajar sus inversiones con el fin de modificar y lograr una 
producción o servicio óptimo. Se plantean las siguientes categorías: 
• Gobernanza: se establece un líder que maneje la cadena o cadenas desde el 
punto de vista de la estructura horizontal y vertical de la empresa, estableciendo 
estrategias y crear perspectivas del conjunto de áreas y actividades que realizan 
dentro de un sistema. Aporta control sobre los activos y las actividades 
financieras que permiten alcanzar mejores resultados. 
• Cadena global de valor: ayudan a obtener beneficios globales a partir de los 
inputs y outputs de productos o servicios que se ofrece considerando de manera 
global todas las actividades que se encuentran enlazadas en la fabricación, 
producción y comercio. Las cadenas globales de valor tienen dos flujos de 
actividades añadidas de valor, el primer flujo que va desde el exterior al núcleo 
de la empresa siempre y cuando su localización de actividades esté ubicada en 
una misma zona, mientras que el segundo flujo se da como semi – exterior hasta 
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el centro ya que las ubicaciones de actividades se dan en diferentes zonas y 
hace que los trabajos se dividan. 
 
2.3 MARCO CONCEPTUAL 
• Utilidad: cuantifica la valoración de los bienes o servicios económicos, cuentan 
con características que benefician los escases humanos y que aportan 
favorablemente en los adquirientes (Sevilla, Sanchez, 2015) 
• Costos: operaciones realizadas a través de fuentes económicas que aplican las 
organizaciones para lograr sus objetivos operativos. Determina el monto del 
bien que es ofrecido a los clientes. (Caymans SEO, 2018) 
• Activos: conjunto de recursos que tiene la empresa para generar provecho 
futuro ya sea monetario o no monetario. La contabilidad con fuente de estudio 
indica que son todos los derechos y bienes pertenecientes a la empresa desde 
el inicio de operaciones y que ayudan a generar utilidades futuras. (Sevilla, 
Sánchez, 2015) 
• Inversión: es la acción de colocar dinero, esfuerzo y tiempo en un determinado 
plan para obtener rendimientos futuros favorables o desfavorables. (BBVA, 
2017) 
• Patrimonio: son los bienes conjuntos que la empresa posee y que los 
colaboradores sacan provecho para lograr sus objetivos planteados. Son los 
recursos que se usan para el desarrollo empresarial. (Sevilla, Sánchez, 2015) 
• Financiamiento: conjunto de procedimientos realizados por la empresa para 
recurrir a productos financieros que aporten y ayuden al desarrollo de las 
acciones empresariales. (López, 2018). 
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• Satisfacción: resultado originado a raíz del cumplimiento adecuado de los 
procesos que se determinen gracias a los indicadores. (Contreras, Olaya, 
Matos, 2017) 
• Mejora Continua: ayuda a generar mayor calidad o resultados favorables para 
la organización. (Lucas 2014) 
• Planificación: se encuentra relacionada con la prevención, organización para 
que de esta manera lograr el objetivo mucho más rápido. (Alberich, Sotomayor, 
Amezcua, García, 2014, p.17) 
• Planificación de la calidad: se encuentra enfocada en el resultado los procesos, 
pero respecto a la calidad. (ISO 9004:2000) 
• Eficacia: capacidad en la cual puede verse reflejado el objetivo deseado. (ISO 
9004:2000) 
• Cliente: consumidor que requiere un bien o servicio para su uso profesional o 


















3.1 Tipo de investigación 
 
El estudio de nuestra investigación se realizará desde un criterio cualitativo con un 
diseño descriptivo no experimental como una herramienta que aporta al entendimiento 
a través de la recolección de datos y observaciones sin emplear juicios de valor 
narrando propiedades y características de la gestión de procesos y rentabilidad en el 
sector gastronómico. También la investigación cualitativa nos muestra una perspectiva 
a fondo de los problemas, acciones y valores del tema en investigación. 
3.2 Operacionalización de la variable 
Tabla N° 1 Matriz operacionalización 
 
Fuente: Elaboración propia de los autores de la investigación 
  




Lucas (2014), La Gestión por 
Procesos se entiende a la 
agrupación de tareas con el fin de 
obtener calidad y a su vez la 










h P. y Gordon W. Paul en su libro 
Administración de Mercado. 
Estrategias y programas.  Define 
la rentabilidad como la 
cuantificación de la gestión 
gerencial, evidenciándolas a través 
de las utilidades generadas a partir 
de las ventas y la óptima utilización 
de los recursos, en definitiva, es la 
inversión de la organización. 







3.3 Población y muestra 
 
3.3.1 Población (N): 
Nuestra población está conformada por los trabajadores de la empresa 
gastronómica “La Choza Náutica” que se encuentra ubicada en el distrito de Los 
Olivos con un total de 52 colaboradores entre hombres y mujeres. Se adjunta detalle 
de colaboradores según tabla N° 2. 









3.3.2 Muestra (n): 
La. Muestra fue calculada utilizando la fórmula para las variables cualitativas lo cual 
es: 
𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
𝜀2(𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 
Donde: 
n: Tamaño de muestra o cantidad de personas a encuestar. 
Puesto Cantidad %  
Jefatura  8 0.15%  
Personal de Producción 16 0.31%  
Personal de atención 28 0.54%  
Total 52 1.00%  
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N: Tamaño de la población o universo que en este caso es de 52 personas 
Z: Nivel de confianza, su variación comprende entre (90% ≤ 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 ≤ 99%), 
que en este caso será de 1.96 
E: Error de estimación máximo aceptado es de 5% 
P: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado es de 50% 
Q: (1-p)= Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado es de 50% 








Lo cual al reemplazar los datos nos da un total de muestra “n”: 45.91 
3.4 Técnicas e instrumentos: 
 
Se ha utilizado técnicas de investigación como la encuesta, dirigido al área de jefatura, 
al personal de producción y al personal de atención que laboran en la empresa Choza 
Náutica del distrito de los Olivos; asimismo el análisis documentario que permitió 
fortalecer el marco teórico conceptual. Los métodos de investigación empleados en el 
proceso de investigación fueron: método descriptivo, estadístico, de análisis – síntesis, 









Con respecto a las técnicas de investigación, se aplicó la encuesta analizada con el 
alfa de Cronbach, caracterizada por su amplia utilidad en la investigación social por 
excelencia, debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que se 
obtiene mediante el cuestionario como instrumento de investigación.  
Tabla N°4: Alfa de Cronbach Jefatura 
Alfa de Cronbach Numero de ítems 
0,87 18 
 
Tabla N°5: Alfa de Cronbach Personal de producción 
Alfa de Cronbach Numero de ítems 
0,96 16 
 
Tabla N°6: Alfa de Cronbach Personal de atención 





















De acuerdo a los datos obtenidos por las encuestas realizadas a los colaboradores de 




Tabla N°7:  Resultados de jefatura con respecto actividades 
a)  Preguntas Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Resultado 
N
º 















¿En su condición de jefe, 
cree usted que la 
empresa brinda un 
instructivo comprensible 
de actividades? 
6 2 0 0 0 8 
2
. 
¿Considera usted que las 
actividades que realizan 
las áreas están en 
concordancia con el 
instructivo otorgado por 
la jefatura? 





¿Se realizan reuniones 
mensuales para hacer 
seguimiento a las 
actividades, y si estas 
son efectivas? 
6 2 0 0 0 8 
 
 
• Personal de producción  
Tabla N°8:  Resultados de personal de producción con respecto actividades 
 
 Preguntas Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Resultado 
Nº 















¿La empresa les brinda 
un instructivo 
comprensible de 
actividades en el área 
de producción? 
6 9 1  0 0  16 
2. 
¿Las actividades que 
realizan están en 
concordancia con el 
instructivo otorgado 
por la jefatura? 
2 12 2  0  0 16 
3. 
¿Se realizan reuniones 
mensuales para hacer 
seguimiento a las 
actividades, y si estas 
son efectivas? 










• Personal de Atención  
Tabla N°9:  Resultados de personal de atención con respecto actividades 
 
b)  Preguntas Respuesta Respuesta Respuesta 
 
Respuesta Respuesta Resultado 
















¿La empresa les brinda un 
instructivo comprensible 
de actividades en el área 
de atención? 
7 15  0 0  0  22 
2. 
¿Las actividades que 
realizan están en 
concordancia con el 
instructivo otorgado por 
la jefatura? 
8 12 2  0  0 22 
3. 
¿Se realizan reuniones 
mensuales para hacer 
seguimiento a las 
actividades, y si estas son 
efectivas? 
8 10 3 1 0  22 
 
Tabla N°10:  Resultado de Actividades 
Frecuencia 
  Jefatura Producción Atención 
CANTIDAD % CANTIDAD % CANTIDAD % 
Totalmente de acuerdo 19 79% 11 23% 23 35% 
De acuerdo 5 21% 30 63% 37 56% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0 7 15% 5 8% 
En desacuerdo 0 0 0 0 1 2% 
Totalmente desacuerdo 0 0 0 0 0 0 





Figura N°2:  Actividades 
                Fuente: Elaboración propia de los autores de la investigación 
 
4.1.1 Interpretación:  
En la figura 1 se logra apreciar que en la jefatura, producción y atención un 79%, 23% 
y 35 % respectivamente, están totalmente de acuerdo que otorgan instructivos 
comprensibles a las distintas áreas, además que dichas actividades se realizan en 
concordancia con dicho instructivo y que se realizan mensualmente reuniones para 
hacer seguimiento y que todo esté yendo bien. Por otro lado, solo un 21%, 63% y 56% 
del área de jefatura, producción y atención respectivamente están de acuerdo. A 
demás, solo el 15% en el área de producción no estaría en desacuerdo ni de acuerdo 
con dichas afirmaciones junto con un 8% del área de atención. Por último, se logró ver 
un desacuerdo de 2% en el área de atención al cliente. 
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4.2 Indicadores de procesos 
• Jefatura 
Tabla N°11:  Resultados de jefatura con respecto indicadores de procesos 
Preguntas Respuesta 
Respuest
a Respuesta Respuesta 
Respuest
a Resultado 


















 ¿Considera usted que la 
empresa Choza Náutica 
utiliza sus recursos 
eficientemente para 
obtener el resultado 
deseado? 
8 0 0 0 0 8 
¿Cree usted que los 
cumplimientos de los 
procesos representan el 
factor clave de éxito que 
beneficia a la empresa 
Choza Náutica? 
8 0 0 0 0 8 
¿Considera usted que la 
empresa Choza Náutica 
obtuvo nivel de logro 
satisfactorio respecto a sus 
colaboradores y clientes? 
8 0 0 0 0 8 
 
• Personal de Producción 





a Respuesta Respuesta Respuesta 
Resultad
o 


















¿Considera usted que la 
empresa Choza Náutica 
utiliza sus recursos 
eficientemente para 
obtener el resultado 
deseado? 
4 10 2 0 0 16 
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¿Cree usted que los 
cumplimientos de los 
procesos representan el 
factor clave de éxito que 
beneficia a la empresa 
Choza Náutica? 
5 11 0 0 0 16 
¿Considera usted que la 
empresa Choza Náutica 
obtuvo nivel de logro 
satisfactorio respecto a sus 
colaboradores y clientes? 
2 9 5 0 0 16 
 
 
• Personal de Atención 




a Respuesta Respuesta Respuesta 
Resultad
o 


















1.     ¿Considera usted que la 
empresa Choza Náutica 
utiliza sus recursos 
eficientemente para obtener 
el resultado deseado? 
9 10 2 1 0 22 
1.     ¿Cree usted que los 
cumplimientos de los 
procesos representan el 
factor clave de éxito que 
beneficia a la empresa Choza 
Náutica? 
5 12 5 0 0 22 
1.     ¿Considera usted que la 
empresa Choza Náutica 
obtuvo nivel de logro 
satisfactorio respecto a sus 
colaboradores y clientes? 







Tabla N°14: Resultado de Indicadores de procesos 
 
Frecuencia 
  Jefatura  Producción  Atención 
CANTIDAD % CANTIDAD % CANTIDAD % 
Totalmente de acuerdo 24 100% 11 23% 21 32% 
De acuerdo 0 0 30 63% 30 45% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0 7 15% 12 18% 
En desacuerdo 0 0 0 0 3 5% 
Totalmente desacuerdo 0 0 0 0 0 0 
Total 24 100% 48 100% 66 100% 
 
 
Figura 3 Indicadores de procesos 


















Totalmente de acuerdo De acuerdo





En la figura 2 se demuestra según las respuestas de los colaboradores de la 
organización, que un 100% de la jefatura junto con un 23% de producción y 32% de 
atención, están totalmente de acuerdo que utilizan sus recursos eficientemente para 
obtener un buen resultado, también consideran que los cumplimientos de los procesos 
representan el factor clave de éxito y que la empresa obtuvo un nivel de logro 
satisfactorio respecto a sus colaboradores y cliente. Por otro lado, el 63% del personal 
de producción y el 45% del personal de atención, solo estarían de acuerdo con dichas 
afirmaciones. También, se logró encontrar un 15% y 18% del área de producción y 
atención respectivamente que no estarían de acuerdo ni desacuerdo con que la 
empresa utiliza sus recursos eficientemente, que consideren que los cumplimientos de 
los procesos representen el factor clave del éxito y que la empresa haya obtenido un 
nivel de logro satisfactorio respecto a sus colaboradores y clientes. A demás, un 5% 
del personal de atención estuvo en desacuerdo con todo lo anteriormente mencionado. 
4.3 Actividades Primarias  
 
• Jefatura 
Tabla N°15: Resultado de jefatura en actividades primarias 
Preguntas Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta   













El departamento de 
marketing como una actividad 
primaria, ¿Ha permitido 
posicionar a la empresa Choza 
Náutica en el mercado? 
1 7 0  0  0  8 
¿Considera usted que se 
realiza un adecuado proceso 
de producción para generar 
un buen producto final? 
6 2  0  0  0 8 
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¿Cree usted que se realiza a 
tiempo oportuno la 
actualización de inventario 
con respecto a las cantidades 
de insumos en el área de 
abastecimiento? 
8 0   0  0  0 8 
 
• Personal de Producción 




a Respuesta Respuesta Respuesta   



















El departamento de 
marketing como una 
actividad primaria, ¿Ha 
permitido posicionar a la 
empresa Choza Náutica en el 
mercado? 
2 8 5 1  0  16 
¿Considera usted que se 
realiza un adecuado proceso 
de producción para generar 
un buen producto final? 
2 10  4  0  0 16 
¿Cree usted que se realiza a 
tiempo oportuno la 
actualización de inventario 
con respecto a las cantidades 
de insumos en el área de 
abastecimiento? 









• Personal de Atención 




a Respuesta Respuesta Respuesta   



















El departamento de 
marketing como una 
actividad primaria, ¿Ha 
permitido posicionar a la 
empresa Choza Náutica en el 
mercado? 
8 12 2 0  0  22 
¿Considera usted que se 
realiza un adecuado proceso 
de producción para generar 
un buen producto final? 
10 11  1  0  0 22 
¿Cree usted que se brinda la 
información oportuna de los 
platos disponibles y no 
disponibles por quiebre en el 
stock con respecto a los 
insumos en el área de 
producción?? 
3  16  2 1  0 22 
 
 
Tabla N°18: Resultado de actividades primarias 
Frecuencia 
Jefatura      Producción       Atención 
CANTIDAD % CANTIDAD % CANTIDAD % 
Totalmente de acuerdo 15 63% 6 13% 21 32% 
De acuerdo 9 38% 23 48% 39 60% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0 14 29% 5 7% 
En desacuerdo 0 0 5 10% 1 1% 
Totalmente desacuerdo 0 0 0 0 0 0 




Figura 4 Actividades primarias 
Fuente: Elaboración propia de los autores de la investigación 
     4.3.1 Interpretación  
Según la opinión de los encuestados del área de jefatura, personal de producción y 
personal de atención, están totalmente de acuerdo un 63%, 13% y 32% 
respectivamente que el área de marketing ha permitido posicionar a la empresa, 
también que se realiza un adecuado proceso de producción para generar un buen 
producto final y que se brinda información oportuna gracias a la actualización del 
inventario a tiempo. Esto sería corroborado por un 38% del área de jefatura, 48% de 
producción y 60% del personal de atención estando de acuerdo con lo anteriormente 
mencionado. Por otro lado, un 29% de personal de producción no estaría de acuerdo 
ni desacuerdo junto con un 7% del personal de atención. Por último, se detectó que un 
1% del personal de atención encuestado está en desacuerdo que el área de marketing 





















Totalmente de acuerdo De acuerdo




producción y se realice una oportuna actualización de inventario que originaría pérdidas 
innecesarias.  
4.4 Actividades de Apoyo 
• Jefatura 
Tabla N°19: Resultado de jefatura en actividades de apoyo 
 
Preguntas Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Resultado 














¿Considera usted que la 
motivación del 
personal, el buen 
ambiente laboral son 
factores que generan 
un mejor desempeño a 
la hora de realizar sus 
labores? 
7 1  0 0  0  8 
¿Considera usted que 




8 0   0  0 0  8 
¿Observa usted la 















• Personal de producción 
Tabla N°20: Resultado de personal de producción en actividades de apoyo 
Preguntas Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Resultado 














¿Considera usted que la 
motivación del 
personal, el buen 
ambiente laboral son 
factores que generan 
un mejor desempeño a 
la hora de realizar sus 
labores? 
12 4  0 0  0  16 
¿Considera usted que 




4 12 0 0 0  16 
¿Observa usted la 






10 5  1  0  0 16 
 
• Personal de Atención 
Tabla N°21: Resultado de personal de atención en actividades de apoyo 
Preguntas Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Resultado 














¿Considera usted que la 
motivación del 
personal, el buen 
ambiente laboral son 
factores que generan 
un mejor desempeño a 
la hora de realizar sus 
labores? 
20 2  0 0  0  22 
¿Considera usted que 




5 10 5 2 0  22 
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¿Observa usted la 






4 15  3  0  0 22 
 
Tabla N°22: Resultado de actividades de apoyo 
Frecuencia 
Jefatura Personal de Producción Personal de Atención 
CANTIDAD % CANTIDAD % CANTIDAD % 
Totalmente de acuerdo 21 88% 26 54% 29 44% 
De acuerdo 3 13% 21 44% 27 41% 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0 1 2% 8 12% 
En desacuerdo 0 0 0 0 2 3% 
Totalmente desacuerdo 0 0 0 0 0 0 





Figura 5 Actividades de apoyo 
Fuente: Elaboración propia de los autores de la investigación 
4.4.1 Interpretación  
La jefatura en un 88% consideran estar totalmente de acuerdo y un 13% de acuerdo 
que la motivación del personal el buen clima laboral genere un mejor desempeño a la 
hora de realizar sus labores, que se tome en cuenta el desarrollo tecnológico y la 
importancia de contar con alianzas estratégicas con proveedores para así generar 
mayor rentabilidad. Por otro lado, el área de producción y el de atención estarían 
totalmente de acuerdo con un 54% y 44% respectivamente con las afirmaciones ya 
mencionadas. También, un 85% en el área de producción y atención conjuntamente 
estarían de acuerdo que las actividades de apoyo generen rentabilidad. A demás, un 
2% del personal de producción y 12% del personal de atención no estuvieron ni de 
acuerdo ni en desacuerdo con lo anteriormente mencionado. Por último, un 3% del 
personal de atención estuvo en desacuerdo que en la empresa consideren que la 
motivación del personal, el buen clima laboral son factores que generan mayor 
rendimiento laboral, que se tomen en cuenta el desarrollo tecnológico para generar 
rentabilidad y que la empresa tome en cuenta la importancia de contar alianzas 




















Según los autores Lucas (2014) y Contreras, Olaya, Matos (2017), señalan que las 
actividades son acciones dentro de un método, que hace más simple la realización 
del trabajo. 
En tal sentido constituyen una parte de las funciones que están consignados dentro 
de un manual y que necesariamente se relacionan con el trabajo de cada puesto. 
De acuerdo con los resultados obtenidos en la Figura 1, tabla 1 se determina que, 
en el área de jefatura, personal de producción y personal de atención están en 
concordancia que dichas actividades deben formar parte de un instructivo. 
✓ Indicadores de los procesos 
De acuerdo con Contreras, Olaya, Matos (2017), un indicador de procesos sirve 
para la medición y el conocimiento de cómo está yendo la organización 
Según Lucas (2014), los indicadores de procesos son de importancia ya que logran 
conocer la situación de la empresa, y la orientación hacia el logro de su misión. 
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Ambos autores coinciden en la importancia de los indicadores de procesos ya que 
contribuye para determinar el estado de la empresa a través de esta.  
De los resultados obtenidos en la Figura 2, tabla 2, se evidencia en los 
colaboradores una consistencia con un 70% ya que considera la importancia de 
utilizar los recursos eficientemente para obtener el resultado deseado. 
✓ Actividades primarias 
Según McGuffog (2016) nos indica que las actividades primarias nos ayudan a 
obtener beneficios a partir de la buena ejecución de las actividades que va desde 
la creación de productos, comercialización, consumidor final y soporte post venta. 
De acuerdo con Sanchez (2019) las actividades primarias deben ser dirigidas por 
un líder que genere estrategias para lograr mejores resultados desde una 
perspectiva global del flujo de inputs y outputs. 
Ambos autores concuerdan con los beneficios que generan las actividades 
primarias ya que aporta valores añadidos a los productos que se ofrece y es 
controlado por un responsable. 
En relación a la Figura 3, tabla 3, se puede observar que las áreas de jefatura, 
personal de producción y personal de atención indican que dichas actividades 
impulsaron al crecimiento de la empresa en el mercado. 
✓ Actividades de apoyo 
De acuerdo con Sanchez (2019) y McGuffog (2016) señalan que las actividades de 
apoyo aportan indirectamente para la obtención de los productos. 
En tal sentido su aporte se constituye en la utilización de recursos tecnológicos, 
recursos humanos, recursos financieros y compras. 
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Según los datos obtenidos en la figura 4, tabla 4, se da a conocer qué, el área de 
jefatura, personal de producción y personal de atención señalan que la 
implementación y enfoque en las actividades ayudan a generar mayor rentabilidad 








































✓ De acuerdo con los encuestados respecto a las actividades dentro de la empresa 
Choza Náutica, reconocen que la empresa ha diseñado las actividades para el 
eficiente trabajo lo cual también se puede corroborar en la parte punto 4.1.1 
✓ La percepción de los encuestado en la jefatura, personal de producción y personal 
de atención de la empresa Choza Náutica están de acuerdo en su mayoría en lo 
beneficioso que es utilizar los recursos eficientemente y los cumplimientos de los 
factores representan el factor clave de éxito como se puede observar en el punto 
4.2.1 
✓ Conforme con los entrevistados en relación a las actividades primarias de la 
empresa Choza Náutica, consideran necesarias e importantes para garantizar que 
la empresa logre posicionarse en el mercado. Las actividades primarias son los 
pilares para generar valor a los productos que se comercializa y su buena ejecución 
ayuda a generar satisfacción y expansión de la organización. Lo indicado se puede 
corroborar en el punto 4.3.1 presentación de los resultados obtenidos. 
✓ En Concordancia con los investigados según las actividades de apoyo de la 
empresa Choza Náutica, señalan que las alianzas estratégicas, herramientas 
tecnológicas, clima laboral y beneficios ofrecidos por la empresa mejoran el 
desempeño y ayudan a incrementar las ratios de rentabilidad. Lo mencionado se ve 










✓ Las actividades diseñadas dentro de empresa Choza Náutica se realizan de manera 
adecuada, pero se recomienda realizar seguimientos y un feedback 
quincenalmente con lo colaboradores ya que, de esta manera, se podrá detectar 
algún inconveniente a tiempo. 
✓ Los indicadores de procesos ayudan a conocer el estado de la empresa, para ello, 
la empresa Choza Náutica tiene que asegurarse que todas las áreas y no en su 
mayoría, estén en concordancia con ello, teniendo en cuenta la importancia de la 
eficiencia y eficacia para lograr la satisfacción del cliente. 
✓ Las actividades primarias para el desarrollo y crecimiento de la empresa, así como 
la satisfacción del cliente, debe ser muy bien planteada para que los mismos 
puedan ser efectuados perfectamente en cada uno de los procesos que se 
encuentran ubicados, de esta manera se aprovechará y generará valor al producto 
haciendo que se diferencie y posicione a la empresa en el mercado. 
✓ Las actividades de apoyo para el incremento de las ratios de rentabilidad obligan a 
considerar factores que implementen y mejoren el desempeño de los agentes que 
participan dentro de la empresa y que su efectiva atención en ellos garantizará la 
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Anexo A: Cuestionario dirigido a la jefatura 
a) Actividades 
1. ¿En su condición de jefe, cree usted que la empresa brinda un instructivo 
comprensible de actividades? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
2. ¿Considera usted que las actividades que realizan las áreas están en 
concordancia con el instructivo otorgado por la jefatura? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
3. ¿Se realizan reuniones mensuales para hacer seguimiento a las actividades, y si 
estas son efectivas? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo  
  
b)  Indicadores de procesos 
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4. ¿Considera usted que la empresa Choza Náutica utiliza sus recursos 
eficientemente para obtener el resultado deseado? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
5. ¿Cree usted que los cumplimientos de los procesos representan el factor clave de 
éxito que beneficia a la empresa Choza Náutica? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
6. ¿Considera usted que la empresa Choza Náutica obtuvo nivel de logro 
satisfactorio respecto a sus colaboradores y clientes? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
 
c) Actividades de apoyo 
7. ¿La motivación del personal, el buen ambiente laboral son factores que generan 
un mejor desempeño a la hora de realizar sus labores? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
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c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
8. ¿Considera usted que se toma en cuenta el desarrollo tecnológico para generar 
rentabilidad? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
9. ¿Observa usted la importancia de contar con alianzas estratégicas con 
proveedores para generar mayor rentabilidad? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
d) Actividades primarias 
10. El departamento de marketing como una actividad primaria, ¿Ha permitido 
posicionar a la empresa Choza Náutica en el mercado? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 




11. ¿Considera usted que se realiza un adecuado proceso de producción para 
generar un buen producto final? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
 
12. ¿Cree usted que se realiza a tiempo oportuno la actualización de inventario con 
respecto a las cantidades de insumos en el área de abastecimiento? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
Anexo B: Cuestionario dirigido para el personal de producción  
A) Actividades 
1. ¿La empresa les brinda un instructivo comprensible de actividades en el área de 
producción? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
2. ¿Las actividades que realizan están en concordancia con el instructivo otorgado 
por la jefatura? 
a) Totalmente de acuerdo 
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b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
3. ¿Se realizan reuniones mensuales para hacer seguimiento a las actividades, y si 
estas son efectivas? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo   
b) Indicadores de procesos 
4. ¿Considera usted que la empresa Choza Náutica utiliza sus recursos 
eficientemente para obtener el resultado deseado? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
5. ¿Cree usted que los cumplimientos de los procesos representan el factor clave de 
éxito que beneficia a la empresa Choza Náutica? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
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6. ¿Considera usted que la empresa Choza Náutica obtuvo nivel de logro 
satisfactorio respecto a sus colaboradores y clientes? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
 
c) Actividades de apoyo 
7. ¿Considera usted que la motivación del personal, el buen ambiente laboral son 
factores que generan un mejor desempeño a la hora de realizar sus labores? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
8. ¿Considera usted que se toma en cuenta el desarrollo tecnológico para generar 
rentabilidad? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
9. ¿Observa usted la importancia de contar con alianzas estratégicas con 
proveedores para generar mayor rentabilidad? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
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c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
 
c) Actividades primarias 
10. El departamento de marketing como una actividad primaria, ¿Ha permitido 
posicionar a la empresa Choza Náutica en el mercado? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
 
11. ¿Considera usted que se realiza un adecuado proceso de producción para 
generar un buen producto final? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
 
12. ¿Cree usted que se realiza a tiempo oportuno la actualización de inventario con 
respecto a las cantidades de insumos en el área de abastecimiento? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
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e) Totalmente desacuerdo 
Anexo C: Cuestionario dirigido para el personal de atención  
a) Actividades 
1. ¿La empresa les brinda un instructivo comprensible de actividades en el área de 
atención? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
2. ¿Las actividades que realizan están en concordancia con el instructivo otorgado 
por la jefatura? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
3. ¿Se realizan reuniones mensuales para hacer seguimiento a las actividades, y si 
estas son efectivas? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo   
b) Indicadores de procesos 
4. ¿Considera usted que la empresa Choza Náutica utiliza sus recursos 
eficientemente para obtener el resultado deseado? 
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a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
5. ¿Cree usted que los cumplimientos de los procesos representan el factor clave de 
éxito que beneficia a la empresa Choza Náutica? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
6. ¿Considera usted que la empresa Choza Náutica obtuvo nivel de logro 
satisfactorio respecto a sus colaboradores y clientes? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
 
c) Actividades de apoyo 
7. ¿Considera usted que la motivación del personal, el buen ambiente laboral son 
factores que generan un mejor desempeño a la hora de realizar sus labores? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
68 
 
e) Totalmente desacuerdo 
 
8. ¿Considera usted que se toma en cuenta el desarrollo tecnológico para generar 
rentabilidad? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
f) Totalmente desacuerdo 
9. ¿Observa usted la importancia de contar con alianzas estratégicas con 
proveedores para generar mayor rentabilidad? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
d) Actividades primarias 
10. El departamento de marketing como una actividad primaria, ¿Ha permitido 
posicionar a la empresa Choza Náutica en el mercado? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
 
11. ¿Considera usted que se realiza un adecuado proceso de atención para generar 
un buen servicio al cliente? 
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a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
 
12. ¿Cree usted que se brinda la información oportuna de los platos disponibles y no 
disponibles por quiebre en el stock con respecto a los insumos en el área de 
producción? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente desacuerdo 
 
